CRMS4T : sistema de gestió per a allotjaments turístics i model de negoci by Sierra Martínez, Francesc & Universitat Autònoma de Barcelona. Escola d'Enginyeria
TFG EN ENGINYERIA INFORMÀTICA, ESCOLA D’ENGINYERIA (EE), UNIVERSITAT AUTÒNOMA DE BARCELONA (UAB) 1 
 
CRMS4T: sistema de gestió per a 
allotjaments turístics i model de negoci 
Francesc Sierra Martínez 
Resum— Actualment el sector d’habitatges d’ús turístic ha crescut exponencialment. Molts particulars i agències immobiliàries 
anuncien allotjaments per llogar temporalment. L’augment de clients que sol·liciten aquests tipus d’allotjaments fa que els 
propietaris o la persona gestora d’aquesta activitat requereixi d’un sistema per controlar i gestionar el procés que permeti 
agilitzar la comunicació amb els clients per a no perdre una reserva.  
Per una banda, s’ha decidit desenvolupar una aplicació web que englobi la gestió dels clients, el control dels allotjaments 
juntament amb les tarifes segons la temporada, i a més, permeti la creació dels documents de contracte i reserva de manera 
intuïtiva. L’objectiu final d’aquest sistema és agilitzar i automatitzar les dades dels clients de particulars o d’agències que 
administren aquests lloguers. Per altra banda, s’ha completat el disseny d’un model de negoci per tal d’ajustar-se a les 
necessitats dels clients i en un futur abordar el llançament d’una startup. 
Paraules clau— CRM, SaaS, aplicació web, gestió de clients, gestió d’allotjaments turístics, PMS, model de negoci. 
 
Abstract— Nowadays, the use of housing sector for turism has grown exponentialy. Many people and real estate agencies 
advertise accommodation to rent temporarily. The increasement in clients requesting this kind of accommodation for the owners  
or the person managing this activity requires a system to monitor and manage all the process. It is important streamlined 
communication with customers to avoid losing reservation. 
In relation to this, we decided to develop a web application that covers customer relationship management, the control of 
accommodations with rates depending on the season , and also it allows the creation of contracts and booking a stay intuitively. 
The final objective is to hurry up and automating customer data from individuals or agencies that manage these propierties. 
Furthermore, we have been included a business model design to fit customer needs and address the future launch a startup. 
Index Terms— CRM, SaaS, web application, customer relationship management, tourism and hospitality management, PMS, 
business model.  
 
——————————      —————————— 
1 INTRODUCCIÓ
A gestió de clients en allotjaments d’ús turístics és una                                    
tasca rellevant i diària per a molts particulars i agènci-
es que anuncien habitatges de lloguer temporal enfocats 
al turisme. 
  
La comunicació entre l’interessat per a una reserva i la 
persona gestora de l’allotjament d’ús turístic juga un pa-
per molt important per acabar de captar un client. Si no es 
coordinen el conjunt de serveis, disponibilitat i tarifes en 
cadascun dels allotjaments, és possible que esdevinguin 
problemes i el client quedi insatisfet. A més, segons la 
normativa actual, és obligat trametre a la Direcció General 
de la Policia la informació relativa a l’estada de les perso-
nes que s’alberguen en cada allotjament. Per a aquest 
motiu, s’ha desenvolupat un sistema que unifica la gestió 
de clients amb els allotjaments turístics, i a més, s’ha es-
tudiat i proposat un model de negoci per adaptar el sis-
tema creat com un producte SaaS[1] a les necessitats del 
mercat.  
2 ESTAT DE L’ART 
Actualment és conegut que els allotjaments d’ús turístic 
estan poc regulats. Per una banda, molts particulars no 
utilitzen cap software per gestionar els lloguers temporals 
dels seus allotjaments. És habitual que qui anuncia un o 
dos pisos destinats a aquest tipus de mercat gestioni el 
negoci de manera artesanal, és a dir, amb documents 
escrits a mà i sense usar cap mecanisme per enregistrar 
els clients. Ara bé, qui gestiona més allotjaments i a més 
rep una alta sol·licitud d’informació, és oportú poder-ne 
gestionar tot el conjunt d’una manera integradora, còmo-
da i professional.  
L 
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Per altra banda, les agències immobiliàries gestionen els 
clients amb software generalista pel seu negoci, que pot 
incloure tant informació de clients de lloguers de primera 
o segona residència, clients de compra d’habitatges i cli-
ents de lloguer turístic. Això fa que no s’utilitzi un 
software a mida pel tipus de mercat d’allotjaments d’ús 
turístic i per tant, no es controla amb exactitud, ni es ges-
tiona amb agilitat els tipus de clients que destinen les 
vacances en aquests allotjaments. 
 
Investigant a la xarxa s’han descobert programes 
d’escriptori molt generals com InmoComputer Plus[2] i 
altres aplicacions d’ús online per a gestionar reserves com 
AvaiBookServicios[3] i WuBook[4], més enfocats a la 
gestió i reserva hotelera. Finalment, s’ha conegut el 
software de lloguer turístic CRSManager[5] de l’empresa 
ITSolutions, la qual ofereix un producte similar a 
CRMS4T a més de 350 usuaris.  
 
Tot i concloure que actualment una de les millors eines de 
gestió és l’esmentada de l’empresa ITSolutions, s’ha pen-
sat desenvolupar un producte més fàcil d’utilitzar per 
l’usuari, amb una interfície i estructuració de mòduls 
adaptada a les necessitats de la persona que gestiona els 
allotjaments turístics. 
3 OBJECTIUS 
 
Per la part tècnica, s’han plantejat els següents objectius: 
 
o Desenvolupar una aplicació web que ens permeti: 
 Afegir els allotjaments, vincular-ne la seva in-
formació relativa a la ubicació, capacitat i ser-
veis rellevants.  
 Donar d’alta un client, editar-ne les dades i 
permetre associar-li una reserva d’un allotja-
ment. 
 Optimitzar la cerca d’un client entre el total de 
clients registrats.  
 Agregar les tarifes base en relació a la tempora-
da (baixa, mitja o alta) de cada allotjament.  
 Formalitzar un o més contractes a un client i 
generar-ne el document legal. 
 Utilitzar un calendari per tal d’afegir i controlar 
esdeveniments importants de la temporada. 
 Visualitzar el total de reserves dels allotjaments 
i generar-ne informes de reserva. 
 
o Integrar un sistema d’autenticació a l’aplicació que 
ofereixi seguretat al compte de l’usuari. 
o Desenvolupar una p|gina web d’un client que 
s’integri a CRMS4T. 
o El sistema ha d’adaptar un mòdul de comunicació, 
on l’usuari pugui associar el seu correu electrònic i 
enviar i rebre missatges a clients, a partir de planti-
lles amb diferents llengües. 
 
Per la part de negoci, s’han plantejat els següents objec-
tius: 
 
o Estudiar el model de negoci i plasmar-ho en un   
canvas, (apèndix, A1: Full-Canvas). 
o Definir amb detall la proposta de valor en relació al 
segment de clients a què està dirigit el software, 
(apèndix, A2: The Value Proposition Canvas). 
4 METODOLOGIA 
 
Per una banda, per dur a terme la part tècnica s’ha optat 
per una metodologia de desenvolupament àgil de softwa-
re, com és SCRUM[6]. Això ha permès tractar un desen-
volupament iteratiu, incremental i evolutiu. Cal recordar 
que la metodologia SCRUM requereix d’un equip i dife-
rents rols però en aquest cas s’ha adaptat de manera que 
el rol Scrum Master i l’equip de desenvolupament recau 
sobre l’autor d’aquest article, i per altra banda, el rol de 
Product Owner està representat per Paquita Martínez que 
realitza la tasca de client ja que és qui coneix directament 
el negoci d’allotjaments d’ús turístics i qui ha col·laborat 
en definir les necessitats del producte. 
 
Amb això, es sosté que al llarg del projecte s’han tingut 
reunions per discutir i redefinir els requeriments inicials, 
a més, el Product Owner ha pogut testejar cada mòdul 
desenvolupat i opinar en relació a alguna necessitat, en 
períodes de dos setmanes. També les reunions amb el 
tutor acadèmic, han comportat sprints pel desenvolupa-
ment i suport per la part de l’estudi del model de negoci. 
D’aquesta manera, l’ús d’aquesta metodologia ha permès 
que l’aplicació s’hagi anat adaptant als canvis de requi-
sits. Això es creu que ha sigut beneficiós ja que ha permès 
al client provar les funcionalitats abans de què el projecte 
estigui del tot acabat, i així ajustar-se a unes necessitats 
d’un possible client final. 
 
Per altra banda, per dur a terme la part comercial s’ha 
completat el model de negoci sobre el Full-
Canvas(apèndix, A1) per ser més complet que el canvas 
d’Alexander Osterwalder, una metodologia per a afegir 
valor a les idees de negoci. D’aquesta manera es pretén 
visualitzar un escenari amb les estratègies del negoci 
DAFO[7] i la definició de les parts relacionades: la pro-
posta de valor, el segment de clients (mercat), els canals 
de distribució, la relació amb els clients, les fonts d’ingrés, 
els recursos clau, els socis clau, les activitats claus i 
l’estructura de costos. En definitiva, és una metodologia 
que de manera simple pretén englobar els factors que es 
consideren rellevants en un negoci i és necessària per 
apuntar a l’èxit en la creació d’una empresa.  
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5 ARQUITECTURA DEL PROJECTE 
Per tal d’assolir un producte final que integri els requisits 
esmentats i pugui ser flexible i escalable, s’ha determinat 
tractar un front-end amb tecnologia independent del back-
end. Cal esmentar que la majoria d’eines emprades pel 
desenvolupament del software són productes de Micro-
soft, la qual cosa fa que es pugui adaptar més còmoda-
ment la part de front-end amb el back-end. 
 
Per una banda, la part de back-end s’ha desenvolupat en 
entorn .NET*8+, emprant el llenguatge CSharp per fer les 
crides HTTP*9+. Per a la transferència de dades s’ha utilit-
zat el format JSON*10+. A més, per mantenir la persistèn-
cia de dades, s’ha desenvolupat el conjunt de la BBDD 
amb llenguatge SQL, en un servidor SQL Server Express 
de Microsoft. Finalment cal afegir que el servidor que 
serveix l’aplicació web és un IIS8 de Microsoft. 
 
Per altra banda, la part de front-end s’ha desenvolupat 
utilitzant la sintaxis Razor, que permet incorporar codi de 
servidor en una aplicació web usant el framework 
ASP.NET WebPages2*11+. La qual cosa ha comportat que 
s’hagi utilitzat el llenguatge HTML, CSS3, JavaScript *12+ i 
el framework de Bootstrap*13+ per desenvolupar l’aplicació 
web amb tècniques responsive, o sigui,  que el software 
s’adapti a la pantalla de l’usuari, tant per a ordinador com 
per a tablet. L’arquitectura utilitzada ha sigut MVC5 de 
ASP.NET *14+, desenvolupada també per a Microsoft. 
També s’ha restringit l’autorització a tots els                  
mòduls de l’aplicació web amb el framework 
MVC.AuthorizeAttribute*15+ de Microsoft. 
 
Finalment, s’ha optat per adaptar l’aplicació web 
d’analogia CRM a la plataforma cloud d’Azure*16+, la qual 
cosa permet que l’usuari pugui accedir al software des de 
qualsevol dispositiu amb connexió a Internet. Així doncs, 
es remunta la idea d’oferir un producte SaaS*1+ i no un 
programa d’escriptori que només pugui usar-se des de 
l’oficina de la persona gestora d’allotjaments turístics. Des 
del model de negoci també aquesta opció, de software 
com a servei, és interessant per incorporar f|cilment nous 
usuaris (a la vegada clients) d’una forma autom|tica. 
6 CRMS4T  
Abans d’iniciar el desenvolupament del projecte es va 
dissenyar en sketcheboard del software per a definir d’una 
manera simple i f|cil els objectius inicials. Així, es va po-
der oferir una visió del panorama general per posterior-
ment estructurar les parts lògiques de l’aplicació web. 
 
L’aplicació final amb el conjunt de funcionalitats es pot 
trobar en l’enllaç: http://crmsaat.azurewebsites.net. El 
producte final s’ha decidit anomenar CRMS4T, que és 
acrònim en anglès de Sistema CRM per a Turisme. 
 
6.1 Creació de la base de dades 
El disseny i la creació de la base de dades s’ha implemen-
tat utilitzant el llenguatge SQL i mitjançant l’eina de ges-
tió SQL Server Management Studio. En el diagrama se-
güent *Fig. 1+ es pot veure la multiplicitat entre les dife-
rents taules que conformen la base de dades del sistema. 
Cal destacar la relació de 7 entitats rellevants: USUARIO, 
CLIENTE, ALOJAMIENTO, CONTRATO, RESERVA, 
TARIFA i SERVICIOS. 
 
 
Fig. 1 – Esquema E/R base de dades 
 
L’estructuració de la base de dades *Fig. 2+ utilitzada per 
l’entorn de desenvolupament s’ha anomenat       
“DesBDAllotjaments” i conté les taules del diagrama E/R 
anterior i les relacions amb claus foranies (FK), a més de 
les claus d’indexació a la BBDD: claus primàries (PK) i 
claus úniques (UK). 
 
Fig. 2 – Estructura entitats a DesBDAllotjaments 
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6.2 Mòdul autenticació d’usuari 
 
S’ha cregut oportú implementar una part inicial 
d’identificació *Fig. 3+, això és necessari per oferir segure-
tat a la informació del compte de l’usuari. El framework 
utilitzat ha estat ASP.Net Identity*17+, que és un nou 
sistema de afiliació d’usuaris per a aplicacions ASP.NET, 
amb el qual es pot controlar les funcionalitats i els rols per 
a cadascun dels usuaris i gestionar de manera correcta un 
compte d’usuari. 
Amb aquestes eines s’ha generat un sistema de seguretat 
bastant robust, amb encriptació de claus assignades als 
usuaris que es donin d’alta a la base de dades.  
  
Fig. 3 – Vista autenticació 
 
Per altra banda, un cop donat d’alta l’usuari, en l’apartat 
de “Cuenta” es permet modificar les credencials *Fig. 4+.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                Fig. 4 – Configuració compte d’usuari 
 
6.3 Mòdul gestió de clients 
 
Aquesta funcionalitat permet donar d’alta un nou client 
de manera molt intuïtiva. És necessari enregistrar-hi totes 
les dades que consten com a imprescindibles per posteri-
orment vincular-li una reserva de manera automatitzada. 
A continuació es mostra una captura del formulari *Fig. 5+ 
que recull les dades de l’alta del client, també en valida el 
contingut ressaltant els camps d’obligatorietat i, amb l’ús 
de la llibreria jQuery s’ha dissenyat una vista més agra-
dable per a l’usuari. 
 
Fig. 5 – Alta d’un client per allotjament turístic 
 
Una vegada registrats un seguit de clients, en el mòdul 
inicial de “Clientes” es pot apreciar un llistat del total de 
clients donats d’alta*Fig. 6+. Per a facilitar la cerca d’un 
grup de clients o bé d’un client en concret, s’ha adaptat 
una vista parcial que filtra els clients per país, sexe, do-
cument d’identitat, nom o bé e-mail. Per crear aquesta 
vista parcial de filtratge s’han utilitzat tècniques 
AJAX*18+, de manera que així només es refresca la llista 
de clients i agilitza la c|rrega de l’aplicació web. Per altra 
banda, en aquesta interfície també és possible enllaçar 
amb la fitxa del client *Fig. 7+ i editar-ne les dades en 
qualsevol moment posterior a l’alta del client. Finalment, 
també se’ns indica si el client té o no assignat algun tipus 
de contracte, la funcionalitat aquesta s’explicar| posteri-
orment. 
 
 
Fig. 6 – Interfície de clients enregistrats 
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Fig. 7 – Fitxa d’un client, informació detallada 
 
6.4 Mòdul de control d’allotjaments 
 
Aquesta funcionalitat permet a la persona gestora d’afegir 
els allotjaments a administrar, juntament amb les dades 
relatives als serveis de l’habitatge (habitacions, lavabo, 
Internet, piscina) i la capacitat de places. Un cop afegit el 
conjunt d’allotjaments els pot visualitzar en format de 
llista *Fig. 8+, editar-ne o eliminar-ne l’allotjament posteri-
orment.  
  
 
Fig. 8 – Vista del total d’allotjaments actius de la persona gestora 
 
 
6.5 Mòdul de gestió de tarifes 
 
Aquest nou mòdul permet a l’usuari d’afegir un preu 
base d’un allotjament donat d’alta al sistema. En relació a 
la tarifa se li associa un concepte de temporada, segons es 
consideri estació Baixa, Mitja o Alta i el preu en relació a 
un període comú d’estada [Fig. 9]. 
 
Fig. 9 – Interfície d’alta d’una tarifa bàsica 
 
6.6 Formalitzar contractes i exportació del 
document legal 
 
Una vegada donat d’alta un client, un allotjament i alguna 
tarifa, se’ns permet de vincular un client en el lloguer 
d’algun allotjament. A continuació es mostra una captura 
[Fig. 10] que, per una banda, s’aprecia un client francès 
amb algun contracte associat i, per altra banda, el client 
josepgrau@hotmail.com que no té cap contracte i se’ns per-
met d’afegir-li aquesta opció. 
 
Fig. 10  – Botons intuïtius segons el tipus de client i contracte vigent 
 
Una vegada completat el formulari de dades en relació al 
contracte, es mostrarà una llista amb les dades enregis-
trades. Això facilita a la persona gestora poder conèixer si 
un client ha tingut un contracte anteriorment, i per tant, 
amb quin allotjament se li ha fet el contracte, la data 
d’entrada i sortida, el preu, el període d’arrendament i 
quants ocupaven l’allotjament [Fig. 11]. 
 
Fig. 11  – Vista amb llistat de contractes del client 
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A partir d’aquest moment, únicament es permet 
d’eliminar el contracte, no modificar-lo, i a més, s’ha ofert 
la possibilitat d’exportar-ne les dades relatives al client i 
l’allotjament per tal de crear el document legal de contrac-
te. L’exportació es fa automàticament en format .pdf, com 
es pot visualitzar a la captura [Fig. 12]. 
 
 
Fig. 12  – Generació automàtica d’un document de contracte 
 
6.7 Mòdul Calendari 
 
Interfície que pretén mostrar una vista global de dates 
importants per l’usuari [Fig. 13]. Per tant, s’ha cregut 
convenient d’adaptar una vista similar a la coneguda de 
GoogleCalendar. El framework utilitzat per a dissenyar el 
calendari és obtingut del codi obert dhtmlxScheduler[19]. 
  
El que es permetr| a l’usuari és per una banda, recordar 
esdeveniments importants i per altra, afegir nous esdeve-
niments i modificar-ne d’existents, com per exemple: 
dates de canvis de llogaters (entrades-sortides d’un perí-
ode d’est|ncia), cites amb visitants dels allotjaments, da-
tes límit de reserves, entre altres. 
 
 
Fig. 13  – Secció de Calendari amb agregació d’un nou esdeveniment 
 
En aquesta captura anterior es mostra com l’usuari pot 
introduir una descripció de la tasca, seleccionar la seva 
durada i guardar-ne la informació. D’aquesta manera, 
s’afegir| el nou esdeveniment en el calendari i es perme-
trà visualitzar fàcilment. També es té l’opció de visualit-
zar el calendari en funció d’un dia sencer, d’una setmana 
concreta, d’un mes o ve de l’any escollit. 
6.8 Mòdul de Reserves 
 
Aquesta funcionalitat s’adapta a l’objectiu de visualitzar 
de manera intuïtiva i ràpida el total de reserves de la 
temporada. Per una banda, es mostren com a important 
les dates d’entrada i sortida de cada reserva, el preu, la 
duració, l’allotjament reservat amb el client que s’ha for-
malitzat la reserva i el total de persones que l’ocuparan 
[Fig. 14]. Finalment, per a tenir constància i enviar-ne el 
document de reserva al client, s’ha afegit l’opció de gene-
rar el document de reserva en format .pdf. Això facilitarà 
la redacció de la persona gestora, ja que amb un simple 
clic podrà obtenir aquest document per acreditar la reser-
va d’un client. 
 
 
Fig. 14  – Interfície de reserves totals del negoci 
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7 INTEGRACIÓ CRMS4T A UN CLIENT 
 
El web www.casesmontseny.com s’ha desenvolupat en 
paral·lel al projecte CRMS4T, aquest web ofereix allotja-
ments de temporada per a turisme rural i proper a la 
Costa Brava. És un client que ha acceptat la integració del 
software de gestió d’allotjaments turístics CRMS4T. El 
desenvolupament inclou l’standard HTML5 de World 
Wide Web Consortium (W3C) i com a llenguatges de pro-
gramació: HTML, CSS, JavaScript [12] i AJAX [18].  
 
 
Com que l’accés al software de gestió d’allotjaments turís-
tics requereix de l’autentificació del client, s’ha enllaçat el 
web CasesMontseny amb l’aplicació CRMS4T mitjançant 
un accés directe. A continuació es mostra la interfície del 
web amb un logotip del CRMS4T (part superior dreta) 
que és com enllaçar| aquest client amb l’aplicació per 
gestionar els allotjaments turístics: 
 
 
 
 
 
 
Amb aquesta pantalla, es veu com realitza l’accés mitjan-
çant les seves credencials per accedir a les dades dels seus 
allotjaments, controlar les reserves, gestionar els clients de 
les cases i veure el calendari anual d’entrades i sortides de 
les seves cases. 
 
8 CONCLUSIÓ 
S’han complert els objectius inicials del treball. Realment, 
amb el projecte s’ha après molt millor el patró 
d’arquitectura MVC i l’aplicació d’aquest en entorn .NET. 
Es pot dir que s’han assolit els objectius principals que 
s’havien definit i a més s’han pogut afegir altres funciona-
litats a l’aplicació que inicialment no s’havien considerat. 
Cal dir que tot i que inicialment s’ha estudiat el software 
per acomplir les necessitats de clients tant particulars com 
agències de lloguer turístic, el producte final és un SaaS 
per a oferir servei i facilitar les tasques a un entorn parti-
cular. La base de dades s’hauria d’ampliar si es vulgués 
mantenir la informació relativa a una mitjana o gran 
agència de lloguer turístic. 
 
Cal destacar que l’aplicació és perfectament funcional, i el 
fet d’adaptarse a la plataforma d’Azure ha permès poder 
demostrar a qualsevol usuari que està operativa i serialit-
za correctament les dades a una base de dades externa. 
Així doncs, es pot concloure que l’objectiu de gestionar i 
controlar els clients d’allotjaments turístics i el negoci 
d’un particular que llogui habitatges en aquest sector, pot 
manejar-se de manera fàcil i intuïtiva amb aquesta aplica-
ció web. A més, s’ha dissenyat de manera responsive, és a 
dir, emprant tècniques per a què s’adapti a la pantalla de 
l’usuari, així es pot utilitzar tant per a ordinador com per 
a tablets. 
 
Per la part del negoci, cal dir que és important iterar el 
model inicial en tot el desenvolupmanet d’una aplicació 
software. De fet, pot canviar el segment de clients, com ha 
estat en aquest cas i altres parts del model de negoci. 
Aquesta metodologia ha aportat visibilitat i la base neces-
sària per crear una empresa. 
 
Per a un futur s’ha pensat realitzar un mòdul d’informes 
on s’incloguin gràfiques per realitzar un estudi del tipus 
de mercat que porta els allotjaments que es gestionen i 
informes de comptabilitat, per tal de controlar els ingres-
sos operatius del negoci i de cada allotjament i així facili-
tar les tasques a la persona gestora dels allotjaments. 
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APÈNDIX 
A1. Full canvas:  
       
- Adaptació d’Estratègia del negoci (FADO) i Lienzo - 
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A2. THE VALUE PROPOSITION CANVAS: 
 
 
- Propostes de Valor i Segment de Clients - 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FRANCESC SIERRA MARTÍNEZ:  CRMS4T, SISTEMA DE GESTIÓ PER A ALLOTJAMENTS TURÍSTICS I MODEL DE NEGOCI 11 
 
 
A3. CRMS4T, APLICACIÓ WEB: 
 
 
- Interfície inicial amb definició de mòduls de l’aplicació web - 
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A4. WEB ALLOTJAMENTS TURÍSTICS, CASASMONTSENY: 
 
 
 
 
- Web desenvolupada pel client de CasasMontseny: www.casesmontseny.com - 
 
 
 
